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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 
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KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 
Pada Pelanggan TV Berlangganan Indovision 
 
Pada bab ini disajikan gambaran mengenai data penelitian yang diperoleh 
dari hasil jawaban responden, proses pengolahan data, dan analisis pengolahan 
data. Kuesioner yang sudah diberikan kepada responden yakni pelanggan yang 
telah berlangganan indovision lebih dari 1 tahun dan telah mendapatkan 
pelayanan dari Indovision, berjumlah sebanyak 100 responden. Hasil yang 
diperoleh melalui kuesioner tersebut akan dijabarkan secara deskriptif dengan 
menggunakan tabel frekuensi untuk menggambarkan kondisi jawaban responden 
mengenai pelayanan konsumen (CRM), kepuasan, dan loyalitas pelanggan 
Indovision. Hasil jawaban kuesioner selanjutnya digunakan untuk mendapatkan 
jawaban responden mengenai kondisi masing‐masing variabel penelitian. Untuk 
melakukan pengujian validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini digunakan alat 
bantu program komputer berupa SPSS (Statistical Product and Service Solution) 
versi 21.0. 
 
3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Hasil penelitian yang valid dan reliabel membutuhkan instrumen penelitian 
yang valid dan reliabel pula. Valid berarti instrumen penelitian dapat digunakan 
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untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Sedangkan reliabel merupakan 
tingkat keandalan instrumen penelitian, dimana instrumen penelitian akan 
menghasilkan data yang sama apabila dicobakan secara berulang – ulang pada 
objek yang sama. Oleh karena itu perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas 
sebelum instrumen penelitian digunakan. Adapun alat bantu yang digunakan 
untuk mengukur validitas dan reliabilitas yaitu program SPSS (Statistical Product 
and Service Solution) For Windows versi 21.0 
 
3.1.1 Uji Validitas 
Uji Validitas digunakan untuk menguji apakah instrumen yang digunakan 
valid. Valid berarti instrumen penelitian dapat digunakan untuk mengukur apa 
yang seharusnya diukur. Hasil instrumen penelitian dapat dikatakan valid bila 
terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya 
terjadi pada obyek yang diteliti (Sugiyono, 2009:172). 
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 orang responden, 
sehingga nilai r tabel pada df = (n – 2) atau 100 – 2 = 98, dengan tingkat 
probabilitas kesalahan 5% atau 0,05 menggunakan uji dua arah (two tailed test) 
yaitu 0,1966. Adapun kaidah yang berlaku adalah: 
a. Jika r hitung > r tabel (0,1966), maka butir pertanyaan valid. 
b. Jika r hitung < r tabel (0,1966), maka butir pertanyaan tidak valid. 
Berikut akan disajikan hasil perhitungan uji validitas dari variabel Customer 




Tabel 3. 1 
Hasil Uji Validitas Variabel 







P1 0.701 > 0.196 Valid 
P2 0.662 > 0.196 Valid 
P3 0.552 > 0.196 Valid 
P4 0.614 > 0.196 Valid 
P5 0.686 > 0.196 Valid 
P6 0.666 > 0.196 Valid 
P7 0.653 > 0.196 Valid 
P8 0.737 > 0.196 Valid 
P9 0.638 > 0.196 Valid 
P10 0.680 > 0.196 Valid 
P11 0.341 > 0.196 Valid 
P12 0.449 > 0.196 Valid 
P13 0.729 > 0.196 Valid 
P14 0.527 > 0.196 Valid 
P15 0.561 > 0.196 Valid 
 
Kepuasan 
P1 0.481 > 0.196 Valid 
P2 0.723 > 0.196 Valid 
P3 0.562 > 0.196 Valid 
P4 0.419 > 0.196 Valid 
P5 0.765 > 0.196 Valid 
P6 0.759 > 0.196 Valid 
P7 0.759 > 0.196 Valid 
P8 0.587 > 0.196 Valid 
 
Loyalitas  
P1 0.658 > 0.196 Valid 
P2 0.720 > 0.196 Valid 
P3 0.858 > 0.196 Valid 
P4 0.788 > 0.196 Valid 
P5 0.706 > 0.196 Valid 
P6 0.806 > 0.196 Valid 





Berdasarkan pada tabel di atas, dapat dilihat bahwa item pertanyaan pada 
variabel independen (CRM) dan variabel dependen (loyalitas) serta variabel 
intervening (kepuasan) memiliki r hitung (corrected item-total correlation) yang 
lebih besar daripada r tabel, maka dapat disimpulkan bahwa keseluruhan item 
pertanyaan (indikator) pada ketiga variabel dalam penelitian ini adalah valid. 
 
3.1.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji apakah instrumen yang 
digunakan reliabel. Dikatakan reliabel apabila terdapat kesamaan data dalam 
waktu yang berbeda (Sugiyono, 2009:172). Salah satu cara untuk menguji hal ini 
adalah dengan melihat nilai Cronbach Alpha yang terbentuk. Adapun kaidah 
pengambilan keputusan untuk mengukur reabilitas instrumen penelitian ini 
adalah: 
1. Jika angka Cronbach Alpha melebihi angka 0,60 maka variabel tersebut 
reliabel, sehingga kuesioner itu dapat dipercaya dan digunakan. 
2. Jika angka Cronbach Alpha kurang dari angka 0,60 maka variabel tersebut 
tidak reliabel, sehingga kuesioner itu tidak dapat dipercaya dan tidak dapat 
digunakan. 
Berikut akan disajikan hasil perhitungan uji reliabilitas dari variabel 






Tabel 3. 2 







CRM (X) 0.881 > 0.6 Reliabel 
Kepuasan (Z) 0.784 > 0.6 Reliabel 
Loyalitas (Y) 0.849 > 0.6 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 3. 2 dapat dilihat bahwa semua variabel yang digunakan 
dalam penelitian ini berstatus reliabel, karena nilai Cronbach Alpha dari masing-
masing variabel lebih besar dari 0.60 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 
butir pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner tersebut bersifat reliabel dan 
data yang dihasilkan adalah akurat. 
 
3.2 Deskripsi Customer Relationship Management (CRM), Kepuasan 
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 
3.2.1 Variabel Customer Relationship Management (CRM) 
Manajemen hubungan pelanggan (customer relationship marketing) adalah 
kegiatan keseluruhan perusahaan untuk memperoleh dan mempertahankan 
kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Menurut Chen dan Popovich (2003) 
terdapat 3 elemen utama yang menjadi kunci keberhasilan penerapan Customer 
Relationship Management (CRM) yaitu people, process and technology. Maka 
dalam penelitian ini Customer Relationship Management (CRM) dari Indovision 
menjadi pertimbangan dalam kepuasan dan loyalitas. 
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3.2.1.1 Karyawan (people) 
Elemen pertama dari Customer Relationship Management (CRM) adalah 
people/karyawan. Persaingan bisnis yang terjadi membuat perusahaan akan terus 
meningkatkan sumber daya manusia. Hal ini merupakan kenyataan yang harus 
dilakukan secara terencana, terarah, intensif, efektif dan efisien agar tidak kalah 
bersaing dalam mengalami era globalisasi. Suatu perusahaan tidak akan berhasil 
apabila sumber daya manusia atau karyawan yang bekerja dalam perusahaan 
tesebut tidak memenuhi standar persyaratan yang sudah ditentukan dalam 
perusahaan. 
1. Petugas Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat 
pemasangan 
Menurut Soedijarto (1990:57) definisi profesional adalah sebagai 
perangkat atribut-atribut yang diperlukan guna menunjang suatu tugas agar 
sesuai dengan standar kerja yang diinginkan. Dari pendapat ini, sebutan 
standar kerja merupakan faktor pengukuran atas bekerjanya seorang atau 
kelompok orang dalam melaksanakan tugas. Dalam melaksanakan tugasnya, 
petugas indovision selalu berusaha melakukan tugasnya sebaik mungkin, 
seperti selalu berusaha secepat mungkin datang pada konsumen walaupun 
konsumen belum sampai dirumah saat ada kerusakan untuk melihat kondisi 
tempat kerusakan (kabel atau sinyal), melayani konsumen dengan sabar dan 
menjelaskan situasi masalah (kerusakan), ataupun memberikan saran agar 
mendapatkan fasilitas prima dari perusahaan. 
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Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai profesionalitas 
yang diberikan oleh petugas Indovision. 
Tabel 3. 3 
Petugas Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat 
pemasangan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 3 3% 
2. Tidak Setuju 7 7% 
3. Netral/Cukup 25 25% 
4. Setuju 54 53% 
5. Sangat Setuju 11 12% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 3 bahwa dari 100 responden yang ada, 
mayoritas responden menjawab setuju yakni sebanyak 53% untuk pelayanan yang 
profesional saat pemasangan oleh petugas Indovision. Sedangkan ada 7% 
responden menjawab tidak setuju untuk pelayanan yang diberikan secara 
profesional. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa petugas Indovision memberikan pelayanan 
yang profesional saat pemasangan. 
 
2.  Petugas Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat 
complain 
Dalam memberikan layanan keluhan, petugas indovision selalu 
memberikan solusi terbaik melalui layanan call centre maupun berkala. Solusi 
langsung diberikan oleh customer service ataupun dikomunikasikan terlebih 
dahulu pada bagian yang terkait apabila memang menyangkut pada jaringan 
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atau teknisi, misalkan pada masalah pada pilihan paket channel maka langsung 
di berikan solusi oleh petugas customer service. 
Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai profesionalitas 
yang diberikan oleh karyawan Indovision. 
Tabel 3. 4 
Petugas Indovision memberikan pelayanan profesional saat 
menangani complain 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 4 4% 
3. Netral/Cukup 16 16% 
4. Setuju 73 72% 
5. Sangat Setuju 5 6% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 4 bahwa sebanyak 72% responden menjawab 
setuju untuk pelayanan yang profesional saat complain oleh karyawan Indovision. 
Sedangkan ada 4% responden menjawab tidak setuju, dikarenakan penanganan 
yang dirasa lama sejak dari dilaporkannya complain. Dengan hasil tersebut 
menyimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa karyawan 
Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat terjadi complain. 
 
3. Petugas Indovision cepat dalam memberikan pelayanan 
Dalam hal pelayanan, petugas indovision selalu mengusahakan untuk 
memberikan layanan terbaik yang ada, petugas selalu dengan cepat merespon 
dari konsumen. Seperti saat konsumen ingin berganti layanan paket channel 
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maka hari itu juga akan langsung dilayani oleh petugas indovision serta 
memberikan rekomendasi yang sesuai. 
Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 
diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 5 
Petugas Indovision cepat dalam memberikan pelayanan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 20 20% 
4. Setuju 71 71% 
5. Sangat Setuju 6 6% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dari 100 responden, sebanyak 71% responden menjawab setuju bahwa 
pelayanan dari petugas Indovision cepat. Sedangkan ada 3% responden menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju untuk pernyataan ini. Dengan hasil tersebut 
menandakan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa petugas 
Indovision memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan. 
 
4. Petugas Indovision tanggap dalam memberikan pelayanan 
Petugas dari Indovision selalu cepat dalam memahami keluhan yang 
diberikan oleh konsumen sehingga cepat pula dalam memberikan solusi yang 
baik. 
Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 




Tabel 3. 6 
Petugas Indovision tanggap dalam memberikan pelayanan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 16 16% 
4. Setuju 80 80% 
5. Sangat Setuju 1 1% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 6 bahwa sebanyak 80% responden menjawab 
setuju untuk pelayanan yang tanggap oleh petugas Indovision. Sedangkan ada 3% 
responden menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju karna penanganan yang 
dirasa lama saat ada kerusakan. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa petugas Indovision memberikan 
pelayanan yang tanggap kepada pelanggan. 
 
5. Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa 
secara baik 
 Saat menanyakan informasi paket channel ataupun diskon yang diberikan 
dari perusahaan, petugas akan menjelaskan dengan rinci agar pilihan konsumen 
sesuai dengan yang dibutuhkan serta memberikan rekomendasi. 







Tabel 3. 7 
Petugas Customer Service memberikan info produk dan jasa secara baik 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 3 3% 
2. Tidak Setuju 10 10% 
3. Netral/Cukup 19 19% 
4. Setuju 63 63% 
5. Sangat Setuju 5 5% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 7 bahwa responden menjawab setuju dan sangat 
setuju sebanyak 68% untuk pernyataan bahwa petugas Customer Service 
memberikan info tentang produk dan jasa secara baik, sebaliknya ada 13% 
responden menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju untuk pernyataan 
tersebut. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa petugas Customer Service memberikan info tentang 
produk dan jasa secara baik. 
 
6. Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa 
secara mudah dipahami 
 Saat menjelaskan layanan-layanan dari indovision, petugas menjelaskan 
dengan sangat baik sehingga konsumen tidak ragu dengan pilihannya dan 
sesuai dengan kebutuhan. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 





Tabel 3. 8 
Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa secara 
mudah dipahami 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 5 5% 
3. Netral/Cukup 16 16% 
4. Setuju 71 71% 
5. Sangat Setuju 7 7% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 8 bahwa sebanyak 71% responden menjawab 
setuju untuk petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa 
secara mudah dipahami, sebaliknya ada 5% responden memilih tidak setuju untuk 
pernyataan ini. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa petugas Customer Service memberikan info tentang 
produk dan jasa secara mudah dipahami. 
 
3.2.1.2 Proses (process) 
Elemen kedua dari Customer Relationship Management (CRM) yaitu 
process/proses. Proses yang didesain dengan baik sangat dibutuhkan lembaga atau 
organisasi yang melaksanakan Customer Relationship Management (CRM). 
Proses Customer Relationship Management (CRM) harus sudah mengetahui 
tujuan dan tuntutan pelanggan yang diinginkan, melalui evaluasi itulah Customer 
Relationship Management (CRM) team membuat strategi baru untuk membuat 
prosedur proses yang baik, dimana proses ini harus manajemen perusahaan 
ataupun para pengguna produk dan jasa perusahaan yaitu pelanggan. Menurut 
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Hammer dan Champy (1993) dalam Anatan dan Ellitan (2006) Proses 
didefinisikan sebagai pemikiran kembali desain produk bisnis yang radikal untuk 
mencapai perbaikan yang dramatis baik dalam hal biaya, kualitas, pelayanan dan 
kecepatan. 
 
7. Indovision memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi 
pemasangan 
 Petugas Indovision selalu memberikan arahan dan informasi yang jelas 
kepada konsumen saat ada calon konsumen lain yang ingin memakai layanan 
dari Indovision, seperti prosedurnya, cara mendaftar sampai kisaran biaya. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 
diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 9 
Indovision memberikan kemudahan mendapatkan informasi pemasangan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 1 1% 
3. Netral/Cukup 19 19% 
4. Setuju 68 68% 
5. Sangat Setuju 10 10% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 9 bahwa mayoritas jawaban sebanyak 70% 
responden menjawab setuju bahwa Indovision memberikan kemudahan dalam 
mendapatkan informasi pemasangan. Sedangkan ada 3% responden memilih tidak 
setuju dan sangat tidak setuju untuk pernyataan tersebut karna merasa info yang 
berbeda-beda dari banyak sumber. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan 
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bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan 
kemudahan dalam mendapatkan informasi pemasangan. 
 
8. Indovision memiliki proses penanganan complain yang baik 
Dalam memberikan layanan complain konsumen, petugas indovision 
selalu memberikan solusi terbaik melalui layanan call centre maupun berkala. 
Solusi langsung diberikan oleh customer service ataupun dikomunikasikan 
terlebih dahulu pada bagian yang terkait apabila memang menyangkut pada 
jaringan atau teknisi, misalkan pada masalah pada pilihan paket channel maka 
langsung di berikan solusi oleh petugas customer service. 
Berikut hasil persepsi responden mengenai pelayanan oleh Indovision 
Tabel 3. 10 
Indovision memiliki proses penanganan complain yang baik 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 4 4% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 15 15% 
4. Setuju 78 78% 
5. Sangat Setuju 1 1% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel diatas, mayoritas responden sebanyak 78% 
menjawab setuju bahwa Indovision memiliki proses penanganan complain yang 
baik. Sebaliknya ada 4% responden memilih sangat tidak setuju untuk pernyataan 
ini. Dengan hasil yang ada dapat diambil kesimpulan bahwa mayoritas responden 




9. Indovision melayani sesuai dengan kebutuhan konsumen 
 Saat memilih layanan-layanan apa saja yan akan dipilih, petugas 
Indovision akan menjelaskan sebagaimana yang konsumen butuhkan, sehingga 
konsumen merasa cocok dan sesuai dengan layanan yang didapat. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 
diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 11 
Indovision melayani sesuai dengan kebutuhan konsumen 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 27 27% 
4. Setuju 66 66% 
5. Sangat Setuju 2 2% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel diatas, sebanyak 66% responden dari 100 orang 
responden menjawab setuju bahwa Indovision melayani sesuai dengan kebutuhan 
konsumen. Sebaliknya hanya ada 3% responden yang memilih tidak setuju untuk 
pernyataan ini. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa Indovision melayani sesuai dengan kebutuhan 
konsumen. 
 
10. Indovision  melayanan pembayaran secara baik  
 Dalam pembayaran bulanan Indovision terbilang mudah, dapat melalui 
petugas langsung, melalui atm, internet banking ataupun sms banking. 
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 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 
diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 12 
Indovision  melayanan pembayaran secara baik 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 4 4% 
2. Tidak Setuju 6 6% 
3. Netral/Cukup 21 21% 
4. Setuju 64 64% 
5. Sangat Setuju 5 5% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 12 bahwa mayoritas sebanyak 64% responden 
menjawab setuju bahwa Indovision melayani pembayaran dengan baik. 
Sedangkan ada 6% responden memilih tidak setuju untuk pernyataan ini. Dengan 
hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 
Indovision melayani pembayaran dengan baik. 
 
11. Indovision memberi kemudahan dalam proses penambahan paket 
chanel TV 
 Proses pelayanan penambahan channel tv akan langsung di layani seperti 
dijelaskan channel apa saja yang favorit dan bagus untuk keluarga, petugas 
akan memberikan rekomendasi channel sehingga konsumen tidak bingung. 
Dan penambahan channel akan langsung diselesaikan. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan yang 




Tabel 3. 13 
Indovision memberi kemudahan dalam proses penambahan paket 
chanel TV 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 26 26% 
4. Setuju 64 64% 
5. Sangat Setuju 6 6% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 13 bahwa mayoritas responden sebanyak 67% 
menjawab setuju bahwa Indovision memberi kemudahan dalam proses 
penambahan paket chanel TV. Sebaliknya bahwa ada 3% responden memilih 
tidak setuju untuk pernyataan ini. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberi kemudahan 
dalam proses penambahan paket chanel TV. 
 
12. Indovision memberi kemudahan proses penggantian paket chanel TV 
 Proses dalam penambahan maupun penggantian paket channel tv hampir 
sama. Proses pelayanan penggantian channel tv akan langsung di layani seperti 
dijelaskan channel apa saja yang favorit dan bagus untuk keluarga, petugas 
akan memberikan rekomendasi channel sehingga konsumen tidak bingung. 
Dan penggantian channel akan langsung diselesaikan. 





Tabel 3. 14 
Indovision memberi kemudahan proses penggantian paket chanel  
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 30 30% 
4. Setuju 60 60% 
5. Sangat Setuju 6 6% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 14 bahwa sebanyak 60% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberi kemudahan dalam proses penggantian paket 
chanel TV, sebaliknya ada 3% responden menjawab tidak setuju untuk pernyataan 
ini. Dengan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa Indovision memberi kemudahan proses penggantian 
paket chanel TV. 
 
3.2.1.3 Teknologi (technology) 
Elemen terakhir dari Customer Relationship Management (CRM) yaitu 
tekhnologi. Faktor yang terkait bagi perusahaan yang menerapkan program 
Customer Relationship Management (CRM) adalah perusahaan tersebut 
membutuhkan teknologi yang memadai. Dengan adanya teknologi (information 
technology), maka penerapan Customer Relationship Management (CRM) 





13. Indovision memiliki kualitas gambar yang tidak mudah hilang 
Kualitas yang dimiliki oleh Indovision disbanding yang lain adalah 
konsistensi gambar yang tidak mudah hilang saat hujan ataupun saat cuaca 
tidak bagus. Sehingga dalam kondisi apapun kualitas gambar dari Indovision 
akan selalu dijaga sebaik mungkin. 
Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai keunggulan saluran 
(teknologi) yang diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 15 
Indovision memiliki kualitas gambar yang tidak mudah hilang 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 6 6% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 19 19% 
4. Setuju 54 54% 
5. Sangat Setuju 18 18% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 15 bahwa sebanyak 54% responden sepakat 
bahwa Indovision memiliki kualitas gambar yang tidak mudah hilang. Sebaliknya 
ada 6% responden menjawab sangat tidak setuju untuk pernyataan ini. Dengan 
hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 
Indovision memiliki kualitas gambar yang tidak mudah hilang. 
 
14. Indovision memiliki konten chanel TV yang bervariasi 
 Petugas Indovision selalu menjelaskan dengan jelas konten channel apa 
saja yang menarik untuk keluarga. Seperti channel kartun untuk anak, channel 
dapur untuk ibu, dll 
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 Berikut hasil dari persepsi responden dari keunggulan saluran (teknologi). 
Tabel 3. 16 
Indovision memiliki konten chanel TV yang bervariasi 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 3 3% 
2. Tidak Setuju 9 9% 
3. Netral/Cukup 24 24% 
4. Setuju 56 56% 
5. Sangat Setuju 8 8% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 16 bahwa sebanyak 57% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memiliki konten chanel TV yang bervariasi. Sebaliknya 
ada 9% responden memilih tidak setuju untuk pernyataan ini. Dengan hasil yang 
ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 
Indovision memiliki konten chanel TV yang bervariasi. 
 
15. Indovision memiliki chanel TV yang mencakup dalam maupun luar 
negeri 
 Saat petugas menjelaskan tentang paketan channel, petugas juga memberi 
info tentang channel internasional yang bisa digunakan untuk misalnya melihat 
pertandingan sepakbola, basket, ataupun acara luar negeri lainnya. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai keunggulan saluran 






Tabel 3. 17 
Indovision memiliki chanel TV yang mencakup dalam maupun 
luar negeri 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 22 22% 
4. Setuju 73 73% 
5. Sangat Setuju 2 2% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 17 bahwa mayoritas sebanyak 73% responden 
menjawab setuju bahwa Indovision memiliki chanel TV yang mencakup dalam 
maupun luar negeri. Sedangkan ada 2% responden menjawab tidak setuju untuk 
pernyataan ini. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa Indovision memiliki chanel TV yang 
mencakup dalam maupun luar negeri. 
 
3.2.1.4 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Customer 
Relationship Management (CRM) 
Setelah memberikan skor pada masing – masing jawaban responden, maka 
dapat diketahui berapa nilai rata – rata skor variabel harga secara keseluruhan 
pada tabel dibawah ini. Penilaian ini dapat diketahui melalui penyusunannya tabel 
rekapitulasi jawaban responden mengenai variabel Customer Relationship 





Tabel 3. 18 










Mean 1 2 3 4 5 
F f f f F 
People 
P1 100 3 7 25 54 11 363 3,63 
P2 100 2 4 16 73 5 375 3,75 
P3 100 1 2 20 71 6 379 3,79 
P4 100 1 2 16 80 1 378 3,78 
P5 100 3 10 19 63 5 357 3,57 
P6 100 1 5 16 71 7 378 3,78 
  Mean Skor 3,72 
Process 
P7 100 2 1 19 68 10 383 3,83 
P8 100 4 2 15 78 1 370 3,70 
P9 100 2 3 27 66 2 363 3,63 
P10 100 4 6 21 64 5 360 3,60 
P11 100 1 3 26 64 6 371 3,71 
P12 100 1 3 30 60 6 367 3,67 
  Mean Skor 3,69 
Technology 
P13 100 6 3 19 54 18 375 3,75 
P14 100 3 9 24 56 8 357 3,57 
P15 100 1 2 22 73 2 373 3,73 
  Mean Skor 3,68 
                               Mean Skor Variabel CRM 3,70 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 
Keterangan : 
P1 : Petugas Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat 
pemasangan 
P2 : Petugas Indovision memberikan pelayanan yang profesional saat 
complain 
P3 : Petugas Indovision cepat dalam memberikan pelayanan 
P4 : Petugas Indovision tanggap dalam memberikan pelayanan 
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P5 : Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa 
secara baik 
P6 : Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan jasa 
secara mudah dipahami 
P7 : Indovision memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi 
pemasangan 
P8 : Indovision memiliki proses penanganan complain yang baik 
P9 : Indovision melayani sesuai dengan kebutuhan konsumen 
P10 : Indovision melayanan pembayaran secara baik 
P11 : Indovision memberi kemudahan dalam proses penambahan paket 
chanel TV 
P12 : Indovision memberi kemudahan dalam proses penggantian paket 
chanel TV 
P13 : Indovision memiliki kualitas gambar yang tidak mudah hilang 
P14 : Indovision memiliki konten chanel TV yang bervariasi 
P15 : Indovision memiliki chanel TV yang mencakup dalam maupun luar 
negri 
 
 Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai total rata – 
rata skor  variabel Customer Relationship Management (CRM) adalah 3,70. 
Dengan masing-masing rata-rata dimensi people sebesar 3,72 kemudian dimensi 
process sebesar 3,69 serta dimensi technology sebesar 3,68. 
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 Item pertanyaan dengan nilai rata – rata di atas nilai total rata – rata 
variabel ada 8 pertanyaan, dengan nilai rata-rata tertinggi yakni item P7 mengenai 
Indovision memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi pemasangan 
dengan nilai rata-rata 3,83. 
 Kemudian item pertanyaan dengan nilai rata – rata sama dengan nilai 
total rata – rata skor variabel ada 1 pertanyaan, yakni item P8 mengenai 
Indovision memiliki proses penanganan complain yang baik dengan nilai rata-rata 
3,70. 
 Serta item pertanyaan dengan nilai rata – rata dibawah nilai total rata – 
rata skor variabel ada 6 pertanyaan, dengan nilai rata-rata terendah yakni item 
P5 mengenai Petugas Customer Service memberikan info tentang produk dan 
jasa secara baik dan P14 mengenai Indovision memiliki konten chanel TV 
yang bervariasi dengan nilai rata-rata 3,57. 
 
3.2.1.5 Kategorisasi Variabel Customer Relationship Management (CRM) 
Kategorisasi yang digunakan dalam variabel ini sangat tidak baik, tidak 
baik, netral/cukup, baik, dan sangat baik. Penilaian diberikan terhadap variabel 
Customer Relationship Management (CRM) yang digunakan untuk mengukur 
tingkat pengukuran interval agar mengkategorisasikan persepsi responden 
terhadap Customer Relationship Management (CRM) berdasarkan data yang 
diperoleh. Berdasarkan 5 alternatif jawaban, penilaian jawaban responden 




a. Kategori sangat tidak baik dengan nilai 1 
b. Kategori tidak baik dengan nilai 2 
c. Kategori netral/cukup dengan nilai 3 
d. Kategori baik dengan nilai 4 
e. Kategori sangat baik dengan nilai 5 
Berdasarkan hasil kategorisasi ini, dibuat lebar interval (I) dengan rumus 
pengukuran interval, yaitu: 
I =  
Dimana : 
I : Lebar Interval 
R : Rentang, yaitu skor tertinggi ‐ skor terendah 
K : Jumlah kelas 
 
Secara keseluruhan variabel Customer Relationship Management (CRM) 
terdiri dari 15 pertanyaan dengan perhitungan interval kelas untuk variabel ini 
adalah sebagai berikut: 
Jumlah pertanyaan: 15 
Skor maksimal : 75 
Skor minimal : 15 





I = =  = 12 
 
Setelah diketahui interval kelas dari variabel harga, maka tabel distribusi 
nilai kategorisasi Customer Relationship Management (CRM) dapat disusun pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 3. 19 
Kategorisasi Variabel CRM 
No Skor Kategorisasi Frekuensi Presentase 
(%) 
1 15 – 27 Sangat Tidak Baik 0 0% 
2 >27 – 39 Tidak Baik 3 3% 
3 >39 – 51 Netral/Cukup 21 21% 
4 >51 – 63 Baik 74 74% 
5 >63 – 75 Sangat Baik 2 2% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa variabel Customer 
Relationship Management (CRM) yang berada pada kategorisasi baik sebanyak 
74% sedangkan 3% responden berada pada kategorisasi tidak baik. Hal ini 
menunjukkan bahwa mayoritas responden merasakan layanan-layanan Customer 








3.2.2 Variabel Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan merupakan suatu keadaan dimana konsumen merasakan 
kenyataan produk yang telah memenuhi harapannya. Kepuasan dari konsumen ini 
dapat memberikan manfaat yang baik antara perusahaan dengan konsumennya. 
Konsumen menjadi harmonis dan dapat memberikan dasar yang baik bagi 
konsumen untuk bersikap loyal pada perusahaan. 
 
3.2.2.1 Sistem Keluhan dan Saran 
1. Penyediaan media kritik dan saran dalam layanan Indovision dengan 
baik sesuai dengan harapan 
 Indovision memberikan tempat untuk konsumen agar bisa menyalurkan 
kritik dan sarannya pada perusahaan berupa kotak yang diletakkan di kantor 
cabang. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pemenuhan media 
kritik dan saran yang diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 20 
Penyediaan media kritik dan saran dalam layanan Indovision 
dengan baik sesuai dengan harapan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 5 5% 
2. Tidak Setuju 8 8% 
3. Netral/Cukup 35 35% 
4. Setuju 46 46% 
5. Sangat Setuju 6 6% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
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 Dapat dilihat pada tabel 3. 20 bahwa sebanyak 46% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision menyediakan media kritik dan saran dalam layanan 
dengan baik sesuai dengan harapan pelanggan. Dan sebaliknya ada 8% responden 
menjawab tidak setuju untuk pernyataan tersebut. Dengan hasil yang ada dapat 
disimpulkan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision 
menyediakan media kritik dan saran dalam layanan dengan baik sesuai dengan 
harapan pelanggan. 
 
3.2.2.2 Kesesuaian Dengan Kondisi Pelanggan 
2. Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kebutuhan 
 Indovision memberikan pilihan layanan yang sesuai dengan kebutuhan 
konsumen agar konsumen bisa dengan baik menikmati layanan yang ada. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai layanan yang sesuai 
dengan kebutuhan pelanggan yang diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 21 
Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kebutuhan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 22 22% 
4. Setuju 65 65% 
5. Sangat Setuju 9 9% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 21 bahwa sebanyak 64% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kebutuhan. 
Sedangkan hanya ada 3% responden menjawab tidak setuju untuk pernyataan 
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tersebut. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan layanan TV kabel sesuai 
dengan kebutuhan. 
 
3. Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kemampuan keuangan 
 Indovision memberikan banyak pilihan paketan layanan dari harga 
termurah sampai yang paling tinggi agar konsumen bisa memilih sesuai dengan 
kebutuhan dan juga sesuai dengan kemampuan membayar. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai layanan yang sesuai 
kemampuan kauangan pelanggan yang diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 22 
Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kemampuan 
keuangan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 3 3% 
2. Tidak Setuju 1 1% 
3. Netral/Cukup 41 41% 
4. Setuju 51 51% 
5. Sangat Setuju 4 4% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 22 bahwa sebanyak 51% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan layanan TV kabel sesuai dengan 
kemampuan keuangan pelanggan. Sedangkan ada 3% responden menjawab sangat 
tidak setuju. Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan layanan TV kabel 
sesuai dengan kemampuan keuangan pelanggan. 
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4. Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan harapan 
 Indovision mengutamakan layanan terbaik bagi konsumen, sehingga apa 
yang didapat konsumen sesuai dengan yang diharapkan. 
Berikut hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan dari Indovision. 
Tabel 3. 23 
Memberikan layanan TV kabel sesuai harapan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 1 1% 
3. Netral/Cukup 21 21% 
4. Setuju 69 69% 
5. Sangat Setuju 8 8% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 23 bahwa sebanyak 69% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kualitas 
yang diharapkan. Sedangkan ada 2% responden memilih tidak setuju dan sangat 
tidak setuju untuk pernyataan tersebut. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan layanan 
TV kabel sesuai dengan kualitas yang diharapkan. 
 
5. Memberikan penanganan yang profesional sesuai dengan yang 
diharapkan 
 Indovision memberikan layanan professional dalam keadaan apapun agar 
konsumen mendapatkan kenyamanan dalam belangganan. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pelayanan 
penanganan yang diberikan oleh Indovision. 
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Tabel 3. 24 
Memberikan penanganan yang profesional sesuai dengan yang 
diharapkan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 3 3% 
3. Netral/Cukup 21 21% 
4. Setuju 67 67% 
5. Sangat Setuju 8 8% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 24 bahwa sebanyak 67% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan penanganan yang professional sesuai 
dengan yang diharapkan. Sedangkan ada 3% responden menjawab tidak setuju. 
Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan penanganan yang professional 
sesuai dengan yang diharapkan. 
 
6. Memberikan informasi produk yang lengkap sesuai dengan yang 
diharapkan 
 Petugas Indovision selalu menjelaskan dengan jelas sehingga konsumen 
merasa yakin dengan pilihan yang dipilihnya. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pemberitahuan 






Tabel 3. 25 
Memberikan informasi produk yang lengkap sesuai dengan yang 
diharapkan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 5 5% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 23 23% 
4. Setuju 63 63% 
5. Sangat Setuju 7 7% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 25 bahwa sebanyak 63% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan informasi produk yang lengkap sesuai 
dengan yang diharapkan. Sedangkan ada 5% responden memilih sangat tidak 
setuju untuk pernyataan tersebut. Dengan hasil demikian menandakan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan informasi 
produk yang lengkap sesuai dengan yang diharapkan. 
 
7. Memberikan informasi produk yang mudah dipahami sesuai dengan 
yang saya harapkan 
 Petugas memberikan info yang dapat dengan mudah dipahami oleh 
konsumen sehingga saat sudah ada kesepakatan berlangganan konsumen tidak 
merasa dirugikan. 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai pemberitahuan 





Tabel 3. 26 
Memberikan informasi produk yang mudah dipahami 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 5 5% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 23 23% 
4. Setuju 63 63% 
5. Sangat Setuju 7 7% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 26 bahwa sebanyak 63% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision memberikan informasi produk yang mudah dipahami 
sesuai dengan yang diharapkan. Sedangkan ada 5% responden memilih sangat 
tidak setuju untuk pernyataan tersebut. Dengan hasil yang ada menunjukan bahwa 
mayoritas responden menyatakan setuju bahwa Indovision memberikan informasi 
produk yang mudah dipahami sesuai dengan yang diharapkan. 
 
8. Merasa puas telah berlangganan TV Kabel Indovision 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai kepuasan yang 
diberikan oleh Indovision. 
Tabel 3. 27 
Merasa puas telah berlangganan TV Kabel Indovision 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 1 1% 
2. Tidak Setuju 2 2% 
3. Netral/Cukup 17 17% 
4. Setuju 69 69% 
5. Sangat Setuju 11 11% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
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 Dapat dilihat pada tabel 3. 27 bahwa sebanyak 69% responden menjawab 
setuju bahwa pelanggan merasa puas telah berlangganan tv kabel Indovision. 
Sedangkan ada 2% responden menjawab tidak setuju untuk pernyataan tersebut. 
Dengan hasil yang ada dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa merasa puas telah berlangganan tv kabel Indovision. 
 
3.2.2.3 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kepuasan 
Pelanggan 
Setelah memberikan skor pada masing – masing jawaban responden, maka 
dapat diketahui berapa nilai rata – rata skor variabel kepuasan pelanggan secara 
keseluruhan pada tabel dibawah ini. Penilaian ini dapat diketahui melalui 
penyusunan tabel rekapitulasi jawaban responden mengenai variabel kepuasan 
dari 100 orang responden. 
Tabel 3. 28 










Mean 1 2 3 4 5 
f f f f F 
P1 100 5 8 35 46 6 340 3,40 
P2 100 1 3 22 65 9 318 3,18 
P3 100 3 1 41 51 4 352 3,52 
P4 100 1 1 21 69 8 382 3,82 
P5 100 1 3 21 67 8 378 3,78 
P6 100 5 2 23 63 7 365 3,65 
P7 100 5 2 23 63 7 365 3,65 
P8 100 1 2 17 69 11 387 3,87 
                              Mean Skor Variabel 3,61 




P1 : Penyediaan media kritik dan saran dalam layanan Indovision dengan 
baik sesuai dengan harapan 
P2 : Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
P3 : Memberikan layanan TV kabel sesuai kemampuan keuangan pelanggan 
P4 : Memberikan layanan TV kabel sesuai dengan kualitas yang diharapkan 
P5 : Memberikan penanganan yang profesional sesuai dengan yang 
diharapkan 
P6 : Memberikan informasi produk yang lengkap sesuai yang diharapkan 
P7 : Memberikan informasi produk yang mudah dipahami sesuai dengan 
yang diharapkan 
P8 : Merasa puas telah berlangganan TV Kabel Indovision 
 Berdasarkan pada tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai rata – rata skor  
variabel kepuasan pelanggan adalah 3,61. 
 Item pertanyaan dengan nilai rata – rata di atas nilai rata – rata variabel ada 
5 pertanyaan, dengan nilai rata-rata tertinggi yakni item P8 mengenai kepuasan 
telah berlangganan TV kabel Indovision dengan nilai rata-rata 3,87. 
 Serta item pertanyaan dengan nilai rata – rata dibawah nilai rata – rata skor 
variabel ada 3 pertanyaan, dengan nilai rata-rata terendah yakni item P2 mengenai 






3.2.2.4 Kategorisasi Variabel Kepuasan 
Kategorisasi yang digunakan dalam variabel ini sangat puas, puas, cukup 
puas, tidak puas, dan sangat tidak puas. Penilaian diberikan terhadap variabel 
kepuasan yang digunakan untuk mengukur tingkat pengukuran interval agar 
mengkategorisasikan persepsi responden terhadap kepuasan berdasarkan data 
yang diperoleh. Berdasarkan 5 alternatif jawaban, penilaian jawaban responden 
dikategorikan menjadi 5 kategori: 
a. Kategori sangat tidak puas dengan nilai 1 
b. Kategori tidak puas dengan nilai 2 
c. Kategori cukup puas dengan nilai 3 
d. Kategori puas dengan nilai 4 
e. Kategori sangat puas dengan nilai 5 
Berdasarkan hasil kategorisasi ini, dibuat lebar interval (I) dengan rumus 
pengukuran interval, yaitu: 
I =  
Dimana : 
I : Lebar Interval 
R : Rentang, yaitu skor tertinggi ‐ skor terendah 
K : Jumlah kelas 
Secara keseluruhan variabel harga terdiri dari 8 pertanyaan dengan 
perhitungan interval kelas untuk variabel ini adalah sebagai berikut: 
Jumlah pertanyaan: 8 
Skor maksimal : 40 
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Skor minimal : 8 
Jumlah kelas : 5 
I = =  = 6,4 
 
Setelah diketahui interval kelas dari variabel kepuasan, maka tabel 
distribusi nilai kategorisasi harga dapat disusun pada tabel berikut ini: 
Tabel 3. 29 
Kategorisasi Variabel Kepuasan 
No Skor Kategorisasi Frekuensi Presentase 
(%) 
1 8 – 14,4 Sangat Tidak Puas 0 0% 
2 >14,4 – 20,8 Tidak Puas 3 3% 
3 >20,8 – 27,2 Cukup Puas 22 22% 
4 >27,2 – 33,6 Puas 65 65% 
5 >33,6 – 40 Sangat Puas 10 10% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa variabel kepuasan 
pelanggan yang berada pada kategorisasi puas sebanyak 65% sedangkan hanya 
3% responden berada pada kategorisasi tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa 








3.2.3 Variabel Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan memiliki arti penting bagi suatu perusahaan. 
Konsumen yang setia adalah konsumen yang puas dengan kualitas produknya. 
Sehingga antusias konsumen terlihat dari kepuasan dan loyalitas yang diberikan 
oleh konsumen terhadap produknya. 
 
3.2.3.1 Loyalitas pelanggan di masa yang akan datang 
1. Akan tetap berlangganan TV Kabel Indovision di masa yang akan 
datang 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai kesediaan untuk 
tetap berlangganan Indovision di masa yang akan dating. 
Tabel 3. 30 
Akan tetap berlangganan TV Kabel Indovision di masa yang akan 
datang 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 6 6% 
3. Netral/Cukup 25 25% 
4. Setuju 54 54% 
5. Sangat Setuju 13 13% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 30 bahwa sebanyak 54% responden menjawab 
setuju bahwa pelanggan akan tetap berlangganan TV kabel Indovision di masa 
yang akan datang. Sedangkan ada 6% responden menjawab tidak setuju untuk 
pernyataan tersebut. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas 
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responden menyatakan setuju bahwa akan tetap berlangganan TV kabel 
Indovision di masa yang akan datang. 
 
2. Indovision adalah TV Berlangganan yang pertama kali terlintas 
dalam pikiran pelanggan 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai tanggapan 
pelanggan pada Indovision. 
Tabel 3. 31 
Indovision adalah TV Berlangganan yang pertama kali terlintas 
dalam pikiran pelanggan 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 4 4% 
2. Tidak Setuju 6 6% 
3. Netral/Cukup 22 22% 
4. Setuju 55 55% 
5. Sangat Setuju 13 13% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 31 bahwa sebanyak 55% responden menjawab 
setuju bahwa Indovision adalah TV berlangganan pertama kali terlintas dalam 
pikiran. Sedangkan ada 6% responden menjawab tidak setuju untuk pernyataan 
tersebut. Dengan hasil tersebut disimpulkan bahwa mayoritas responden 







3.2.3.2 Minat Pembelian Ulang 
3. Tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke merek lain yang sejenis 
 Berikut hasil dari persepsi responden mengenai minat pembelian ulang 
Tabel 3. 32 
Tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke merek lain yang sejenis 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 5 5% 
2. Tidak Setuju 4 4% 
3. Netral/Cukup 28 28% 
4. Setuju 51 51% 
5. Sangat Setuju 11 11% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 32 bahwa sebanyak 51% responden menjawab 
setuju bahwa pelanggan tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke merek lain 
yang sejenis. Sedangkan ada 4% responden menjawab tidak setuju. Dengan hasil 
tersebut menandakan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa 
pelanggan tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke merek lain yang sejenis. 
 
4. Lebih menyukai TV Kabel Indovision dibanding TV berlangganan 
yang lain 









Tabel 3. 33 
Lebih menyukai TV Kabel Indovision dibanding TV berlangganan 
yang lain 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 3 3% 
2. Tidak Setuju 7 7% 
3. Netral/Cukup 29 29% 
4. Setuju 49 49% 
5. Sangat Setuju 11 11% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 33 bahwa sebanyak 51% responden menjawab 
setuju bahwa lebih menyukai TV kabel Indovision dibanding TV berlangganan 
yang lain. Sedangkan ada 6% responden menjawab tidak setuju untuk pernyataan 
tersebut. Dengan hasil yang ada menunjukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan setuju bahwa lebih menyukai TV kabel Indovision dibanding TV 
berlangganan lain. 
 
3.2.3.3 Kesediaan untuk merekomendasikan pada orang lain 
5. Akan mengatakan hal-hal yang positif mengenai TV Kabel Indovision 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai kesediaan untuk 









Tabel 3. 34 
Akan mengatakan hal-hal yang positif mengenai TV Kabel 
Indovision 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 1 1% 
3. Netral/Cukup 18 18% 
4. Setuju 61 61% 
5. Sangat Setuju 18 18% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 34 bahwa sebanyak 61% responden menjawab 
setuju bahwa akan bersedia untuk mengatakan hal-hal yang positif mengenai TV 
kabel Indovision. Sedangkan ada 2% responden menjawab tidak setuju untuk 
pernyataan tersebut. Dengan hasil tersebut menandakan bahwa mayoritas 
responden menyatakan setuju bahwa akan bersedia untuk mengatakan hal-hal 
yang positif mengenai TV kabel Indovision. 
 
6. Akan merekomendasikan kepada orang lain untuk berlangganan TV 
Kabel Indovision 
 Berikut adalah hasil dari persepsi responden mengenai kesediaan untuk 









Tabel 3. 35 
Akan merekomendasikan kepada orang lain untuk berlangganan 
TV Kabel Indovision 
No. Jawaban Jumlah Presentase (%) 
1. Sangat Tidak Setuju 2 2% 
2. Tidak Setuju 1 1% 
3. Netral/Cukup 19 19% 
4. Setuju 60 60% 
5. Sangat Setuju 18 18% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Dapat dilihat pada tabel 3. 35 bahwa sebanyak 60% responden menjawab 
setuju bahwa bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk 
berlangganan TV kabel Indovision. Sedangkan ada 2% responden memilih sangat 
tidak setuju untuk pernyataan tersebut. Dengan hasil yang ada menunjukkan 
bahwa mayoritas responden menyatakan setuju bahwa bersedia untuk 
merekomendasikan kepada orang lain untuk berlangganan TV kabel Indovision. 
 
3.2.3.4 Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Variabel Loyalitas 
Setelah memberikan skor pada masing – masing jawaban responden, maka 
dapat diketahui berapa nilai rata – rata skor variabel kepuasan pelanggan secara 
keseluruhan pada tabel dibawah ini. Penilaian ini dapat diketahui melalui 
penyusunan tabel rekapitulasi jawaban responden mengenai variabel kepuasan 






Tabel 3. 36 










Mean 1 2 3 4 5 
f f f f F 
P1 100 2 6 25 54 13 370 3,70 
P2 100 4 6 22 55 13 367 3,67 
P3 100 5 4 28 51 11 356 3,56 
P4 100 3 7 29 49 11 355 3,55 
P5 100 2 1 18 61 18 392 3,92 
P6 100 2 1 19 60 18 391 3,91 
                              Mean Skor Variabel 3,72 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Keterangan : 
P1 : Akan tetap berlangganan TV kabel Indovision di masa yang akan 
datang 
P2 : TV kabel Indovision adalah TV Berlangganan yang pertama kali 
terlintas dalam pikiran 
P3 : Tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke merek lain yang sejenis 
P4 : Lebih menyukai TV Kabel Indovision dibanding TV berlangganan 
yang lain 
P5 : Akan mengatakan hal-hal yang positif mengenai TV kabel Indovision 






 Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai rata – rata 
skor  variabel loyalitas pelanggan adalah 3,72. 
 Item pertanyaan dengan nilai rata – rata di atas nilai rata – rata variabel 
ada 2 pertanyaan, dengan nilai rata-rata tertinggi yakni item P5 mengenai 
pelanggan akan mengatakan hal-hal yang positif mengenai TV kabel Indovision 
dengan nilai rata-rata 3,92. 
 Serta item pertanyaan dengan nilai rata – rata dibawah nilai rata – rata 
skor variabel ada 4 pertanyaan, dengan nilai rata-rata terendah yakni item P4 
mengenai lebih menyukai TV Kabel Indovision dibanding TV berlangganan yang 
lain dengan nilai rata-rata 3,55. 
 
3.2.3.5 Kategorisasi Variabel Loyalitas Pelanggan 
Kategorisasi yang digunakan dalam variabel ini yakni sangat tinggi, tinggi, 
cukup tinggi, rendah, dan sangat rendah. Penilaian diberikan terhadap variabel 
loyalitas yang digunakan untuk mengukur tingkat pengukuran interval agar 
mengkategorisasikan persepsi responden terhadap loyalitas berdasarkan data yang 
diperoleh. Berdasarkan 5 alternatif jawaban, penilaian jawaban responden 
dikategorikan menjadi 5 kategori: 
a. Kategori sangat rendah dengan nilai 1 
b. Kategori rendah dengan nilai 2 
c. Kategori cukup tinggi dengan nilai 3 
d. Kategori tinggi dengan nilai 4 
e. Kategori sangat tinggi dengan nilai 5 
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Berdasarkan hasil kategorisasi ini, dibuat lebar interval (I) dengan rumus 
pengukuran interval, yaitu: 
I =  
I : Lebar Interval 
R : Rentang, yaitu skor tertinggi ‐ skor terendah 
K : Jumlah kelas 
Secara keseluruhan variabel loyalitas terdiri dari 6 pertanyaan dengan 
perhitungan interval kelas untuk variabel ini adalah sebagai berikut: 
Jumlah pertanyaan: 6 
Skor maksimal : 30 
Skor minimal : 6 
Jumlah kelas : 5 
I = =  = 4,8 
Setelah diketahui interval kelas dari variabel loyalitas, maka tabel 
distribusi nilai kategorisasi loyalitas dapat disusun pada tabel berikut ini: 
Tabel 3. 37 
Kategorisasi Variabel Loyalitas 
No Skor Kategorisasi Frekuensi Presentase 
(%) 
1 6 – 10,8 Sangat Rendah 2 2% 
2 >10,8 – 15,6 Rendah 4 4% 
3 >15,6 – 20,4 Cukup Tinggi 21 21% 
4 >20,4 – 25,2 Tinggi 55 55% 
5 >25,2 – 30 Sangat Tinggi 18 18% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
150 
 
 Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa variabel loyalitas yang 
berada pada kategorisasi tinggi sebanyak 55% sedangkan terdapat 4% responden 
berada pada kategorisasi rendah. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 
dari Indovision termasuk dalam kategori tinggi. 
 
3.3 Analisis Data 
3.3.1 Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Analisis pengujian yang digunakan pada penelitian ini adalah uji koefisien 
korelasi, uji regresi linear sederhana, uji koefisien determinasi, dan uji 
signifikansi. Pengujian tersebut dilakukan dengan menggunakan bantuan program 
komputer SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 21.0 seperti yang 
disajikan berikut ini. 
 
3.3.1.1 Analisis Tabel Silang (Crosstab) 
Analisis tabel silang merupakan penyajian data dalam bentuk tabel 
meliputi baris dan kolom, yang digunakan untuk mengetahui penyebaran 
responden berdasarkan variabel penelitian yang dianalisis. Berikut ini adalah hasil 
dari tabel silang antara Customer Relationship Management (CRM) (X) terhadap 






Tabel 3. 38 
































































































Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Diketahui bahwa Customer Relationship Management (CRM) pada 
Kepuasan termasuk dalam kategori baik dengan perolehan nilai sebesar 59,0%. 
Bila dilihat lebih cermat, kategori sangat puas terdistribusi pada Customer 
Relationship Management (CRM) dengan baik sebesar 8,0%. Dari uraian tersebut, 
maka dapat dikatakan bahwa ada kecenderungan semakin baik pelayanan 







3.3.1.2 Koefisien Korelasi Customer Relationship Management (CRM) dengan 
Kepuasan Pelanggan 
Korelasi digunakan untuk mengukur tingkat keeratan hubungan antara 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) dan kepuasan pelanggan 
(Z) melalui SPSS. Korelasi juga digunakan untuk mengukur tingkat keeratan 
hubungan antara variabel. Berikut ini disajikan tabel perhitungan SPSS (Statistical 
Product and Service Solution) yaitu sebagai berikut: 
Tabel 3. 39 





Dari tabel perhitungan di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi antara 
Customer Relationship Management (CRM) dengan kepuasan pelanggan 
Indovision sebesar 0,616, dimana nilai tersebut berada pada interval 0,60 – 0,799 
menurut pedoman derajat hubungan. Berdasarkan tabel 3. 39 dan perolehan data 
tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa Customer Relationship Management 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .616a .403 .401 2.977 
a. Predictors: (Constant), H 





3.3.1.3 Koefisien Determinasi Customer Relationship Management (CRM) 
Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar presentase 
sumbangan variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) terhadap 
variabel kepuasan Pelanggan (Z). Perhitungan koefisien determinasi (R Square) 
dari hasil SPSS pada tabel 3. 39 diperoleh nilai sebesar 0,403. Untuk memperoleh 
nilai koefisien determinasi (r²) dalam bentuk presentase, maka digunakan 
persamaan sebagai berikut : 
KD = (r²) × 100% 
  = 0,407 × 100% 
  = 40,3% 
Hasil tersebut berarti sumbangan yang diberikan Customer Relationship 
Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan Indovision sebesar 40,7%, 
sedangkan sisanya sebesar 59,7% diperoleh dari variabel lain yang tidak 
dimasukkan kedalam penelitian. 
 
3.3.1.4 Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui bagaimana 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) dapat diprediksikan oleh 
variabel kepuasan pelanggan dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 21.0. 





Tabel 3. 40 
Hasil Uji Regresi Customer Relationship Management (CRM) (X) Terhadap 














CRM .349 .043 .638 8.187 .000 
a. Dependent Variable: 
KEPUASAN 
 
    
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 3.40 dapat diketahui bahwa koefisien regresi untuk 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) adalah sebesar 0,349 
dan untuk nilai konstantanya adalah 9,946. Berdasarkan keterangan tersebut, 
maka dapat terbentuk persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 9,946+0,349X 
Dimana: 
Y = Kepuasan 
X = Customer Relationship Management (CRM)  




a. Nilai konstanta sebesar 9,946 menunjukkan bahwa tanpa adanya 
variabel Customer Relationship Management (CRM) maka besarnya 
nilai pada variabel kepuasan pelanggan adalah 9,946 
b. Koefisien regresi pada variabel Customer Relationship Management 
(CRM) adalah 0,349. Apabila Customer Relationship Management 
(CRM) naik 1 satuan maka hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Customer Relationship Management (CRM) memberikan pengaruh 
positif terhadap variabel kepuasan pelanggan sebesar 10,295. 
c. Maka, dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan kepuasan adalah 
dengan cara meningkatkan Customer Relationship Management 
(CRM) yang ada juga. Sehingga apabila Customer Relationship 
Management (CRM) naik maka kepuasan akan meningkat. 
 
3.3.1.5 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 
Uji Signifikansi atau uji t digunakan untuk menguji pengaruh CRM 
terhadap kepuasan yang dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t 
tabel. Tahap pertama pengujian signifikansi hubungan pengaruh tersebut adalah 
mencari nilai t terlebih dahulu. Penggunaan bantuan program SPSS untuk menguji 
signifikansi tersebut menggunakan Analyze Regression Linear. 
1. Jumlah responden (n) = 100 orang 
2. Signifikansi alpha 0,05 atau α = 5% 
3. Degree of freedom (df) = n – 2 = 100 – 2 = 98 
4. t tabel = 1,984 
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Dalam pengujian regresi variabel harga terhadap kepuasan, hipotesis yang 
digunakan adalah : 
Ho : tidak ada pengaruh antara variabel Customer Relationship 
Management (CRM) terhadap variabel  kepuasan pelanggan 
Ha  :   terdapat pengaruh antara variabel Customer Relationship 
Management (CRM) terhadap variabel  kepuasan pelanggan 
 
Dengan menggunakan ketentuan sebagai berikut : 
a. apabila t tabel < t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 
b.  apabila t tabel > t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 
Maka, ketentuan di atas dapat disimpulkan bahwa t hitung > t tabel, yaitu 
8,187>1,984. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat dikatakan 
bahwa hipotesis diterima. Dengan kata lain bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel CRM (Customer Relationship Management) terhadap 
kepuasan pelanggan. Adapun gambar pengujiannya adalah sebagai berikut: 
Gambar 3. 1 
Kurva Hasil Uji t Hipotesis 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 





Daerah Penolakan Ho 









3.3.2 Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Berikut ini akan dijelaskan hasil analisis dari variabel kepuasan pelanggan 
(Z) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) TV kabel Indovision. 
 
3.3.2.1 Analisis Tabel Silang (Crosstab) 
Analisis tabel silang merupakan penyajian data dalam bentuk tabel 
meliputi baris dan kolom, yang digunakan untuk mengetahui penyebaran 
responden berdasarkan variabel penelitian yang dianalisis. Berikut ini adalah hasil 
dari tabel silang antara Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 
pada Indovision. 
Tabel 3. 41 































































































Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
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 Diketahui bahwa Kepuasan pada Loyalitas termasuk dalam kategori 
tinggi dengan perolehan nilai sebesar 43,0%. Bila dilihat lebih cermat, kategori 
puas terdistribusi pada loyalitas yang tinggi sebesar 43,0%. Dari uraian tersebut, 
maka dapat dikatakan bahwa ada kecenderungan semakin puas pelanggan 
Indovision, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan Indovision. 
 
3.3.2.2 Koefisien Korelasi Kepuasan Pelanggan Dengan Loyalitas Pelanggan 
Korelasi digunakan untuk mengukur tingkat keeratan hubungan antara 
variabel kepuasan pelanggan (Z) dan variabel loyalitas pelanggan (Y) melalui 
SPSS. Korelasi juga digunakan untuk mengukur tingkat keeratan hubungan antara 
variabel. Berikut ini disajikan tabel perhitungan SPSS yaitu sebagai berikut: 
Tabel 3. 42 





Dari tabel perhitungan di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi antara 
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan Indovision sebesar 0,586, dimana 
nilai tersebut berada pada interval 0,40 – 0,599 menurut pedoman derajat 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .586a .341 .340 3.174 
b. Predictors: (Constant), H 





hubungan. Berdasarkan tabel 3. 42 dan perolehan data tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang cukup kuat 
(sedang) dengan loyalitas pelanggan Indovision. 
 
3.3.2.3 Koefisien Determinasi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar presentase 
sumbangan variabel variabel kepuasan pelanggan (Z) terhadap variabel loyalitas 
pelanggan (Y). Perhitungan koefisien determinasi (R Square) dari hasil SPSS 
pada tabel 3.42 diperoleh nilai sebesar 0,341. Untuk memperoleh nilai koefisien 
determinasi (r²) dalam bentuk presentase, maka digunakan persamaan sebagai 
berikut: KD = (r²) × 100% 
   = 0,341 × 100% 
   = 34,1% 
Hasil tersebut berarti sumbangan yang diberikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Indovision adalah sebesar 34,7%, sedangkan sisanya 
sebesar 65,9% diperoleh dari variabel lain yang tidak dimasukkan kedalam 
penelitian. 
 
3.3.2.4 Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui bagaimana 
variabel kepuasan pelanggan (Z) dapat diprediksikan oleh variabel loyalitas 
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pelanggan (Y) dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 21.0. adapun 
perhitungannya adalah sebagai berikut: 
Tabel 3. 43 








T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.782 2.462  1.942 .055 
KEPUASAN .591 .083 .589 7.210 .000 
b. Dependent Variable: 
LOYALITAS 
 
    
Sumber : Data Primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel 3. 43, dapat diketahui bahwa koefisien regresi untuk 
variabel Kepuasan Pelanggan (Z) adalah sebesar 0,591 dan untuk nilai 
konstantanya adalah 4,782. Berdasarkan keterangan tersebut, maka dapat 
terbentuk persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 4,782+0,591Z 
Dimana: 
Y = Loyalitas Pelanggan 





Berdasarkan persamaan regresi linear sederhana terebut, dapat diartikan 
bahwa: 
a. Nilai konstanta sebesar 4,782 menunjukkan bahwa tanpa adanya 
variabel kepuasan pelanggan maka besarnya nilai pada variabel 
loyalitas pelanggan adalah 4,782 
b. Koefisien regresi pada variabel kepuasan adalah 0,591. Apabila 
variabel kepuasan naik 1 satuan maka hal ini menunjukkan bahwa 
variabel kepuasan pelanggan akan memberikan pengaruh positif 
terhadap variabel loyalitas pelanggan sebesar 5,373 
c. Maka, dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan adalah dengan cara 
meningkatkan kepuasan juga. Sehingga apabila kepuasan naik 
maka loyalitas akan meningkat. 
 
3.3.2.5 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 
Uji Signifikansi atau uji t digunakan untuk menguji variabel kepuasan 
pelanggan (Z) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) yang dilakukan dengan 
membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. Tahap pertama pengujian 
signifikansi hubungan pengaruh tersebut adalah mencari nilai t terlebih dahulu. 
Penggunaan bantuan program komputer SPSS untuk menguji signifikansi tersebut 





1. Jumlah responden (n) = 100 orang 
2. Signifikansi alpha 0,05 atau α = 5% 
3. Degree of freedom (df) = n – 2 = 100 – 2 = 98 
4. t tabel = 1,984 
Dalam pengujian regresi variabel harga terhadap kepuasan, hipotesis yang 
digunakan adalah : 
Ho :   tidak ada pengaruh antara variabel kepuasan pelanggan (Z) 
terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) 
Ha  :   terdapat pengaruh antara variabel kepuasan pelanggan (Z) 
terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) 
 
Dengan menggunakan ketentuan sebagai berikut : 
a. apabila t tabel < t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 
b. apabila t tabel > t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 
Maka, ketentuan di atas dapat disimpulkan bahwa t hitung > t tabel, yaitu 
7,210>1,984. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat dikatakan 
bahwa hipotesis diterima. Dengan kata lain bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel kepuasan pelanggan (Z) terhadap variabel loyalitas 









Gambar 3. 2 
Kurva Uji t Hipotesis 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 
3.3.3 Analisis Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 
Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berikut akan dijelaskan hasil analisis dari variabel Customer Relationship 
Management (X) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) TV kabel Indovision. 
 
3.3.3.1 Analisis Tabel Silang (Crosstab) 
Analisis tabel silang merupakan penyajian data dalam bentuk tabel 
meliputi baris dan kolom, yang digunakan untuk mengetahui penyebaran 
responden berdasarkan variabel penelitian yang dianalisis. Berikut ini adalah hasil 
dari tabel silang antara Customer Relationship Management (CRM) (X) terhadap 











Daerah Penolakan Ho 









Tabel 3. 44 
Tabulasi Silang antara Customer Relationship Management (CRM) 































































































Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 Diketahui bahwa Customer Relationship Management (CRM) pada 
loyalitas pelanggan termasuk dalam kategori baik dengan perolehan nilai sebesar 
50,0%. Bila dilihat lebih cermat, kategori sangat puas terdistribusi pada Customer 
Relationship Management (CRM) dengan baik sebesar 2,0%. Dari uraian tersebut, 
maka dapat dikatakan bahwa ada kecenderungan semakin baik pelayanan 







3.3.3.2 Koefisien Korelasi Customer Relationship Management (CRM) dengan 
Loyalitas Pelanggan 
Korelasi digunakan untuk mengukur tingkat keeratan hubungan antara 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) dan loyalitas pelanggan 
(Y) melalui SPSS. Korelasi juga digunakan untuk mengukur tingkat keeratan 
hubungan antara variabel. Berikut ini disajikan tabel perhitungan SPSS yaitu 
sebagai berikut: 
Tabel 3. 45 
Hasil Uji Korelasi Customer Relationship Management (CRM) (X) dengan 




Dari tabel perhitungan di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi antara 
Customer Relationship Management (CRM) dengan loyalitas pelanggan 
Indovision sebesar 0,588 dimana nilai tersebut berada pada interval 0,40 – 0,599 
menurut pedoman derajat hubungan. Berdasarkan tabel 3.45 dan perolehan data 
tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa CRM (Customer Relationship 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .588a .337 .342 3.172 
c. Predictors: (Constant), H 





3.3.3.3 Koefisien Determinasi Customer Relationship Management (CRM) 
Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar presentase 
sumbangan variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) terhadap 
variabel loyalitas Pelanggan (Y). Perhitungan koefisien determinasi (R Square) 
dari hasil SPSS pada tabel 3. 45 diperoleh nilai sebesar 0,337. Untuk memperoleh 
nilai koefisien determinasi (r²) dalam bentuk presentase, maka digunakan 
persamaan sebagai berikut: 
KD = (r²) × 100% 
  = 0,337 × 100% 
  = 33,7% 
Hasil tersebut berarti sumbangan yang diberikan CRM (Customer 
Relationship Management) terhadap loyalitas pelanggan Indovision sebesar 
33,7%, sedangkan sisanya sebesar 66,3% diperoleh dari variabel lain yang tidak 
dimasukkan kedalam penelitian. 
 
3.3.3.4 Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui bagaimana 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) dapat diprediksikan oleh 
variabel loyalitas pelanggan (Y) dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 21.0. 






Tabel 3. 46 
Hasil Uji Regresi Customer Relationship Management (CRM) (X) Terhadap 



















    
Sumber : Data Primer yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 3.46, dapat diketahui bahwa koefisien regresi untuk 
variabel CRM (Customer Relationship Management) (X) adalah sebesar 0,325 
dan untuk nilai konstantanya adalah 4,078. Berdasarkan keterangan tersebut, 
maka dapat terbentuk persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 4,078+0,325X 
Dimana: 
Y = Loyalitas Pelanggan 




Berdasarkan persamaan regresi linear sederhana terebut, dapat diartikan 
bahwa: 
a. Nilai konstanta sebesar 4,078 menunjukkan bahwa tanpa adanya 
variabel Customer Relationship Management (CRM) maka 
besarnya nilai pada variabel loyalitas pelanggan adalah 4,078 
b. Koefisien regresi pada variabel Customer Relationship 
Management (CRM) adalah 0,325. Apabila variabel Customer 
Relationship Management (CRM) naik 1 satuan maka hal ini 
menunjukkan bahwa variabel Customer Relationship Management 
(CRM) akan memberikan pengaruh positif terhadap variabel 
loyalitas pelanggan sebesar 4,403. 
c. Maka, dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan loyalitas adalah 
dengan cara meningkatkan Customer Relationship Management 
(CRM) yang ada juga. Sehingga apabila Customer Relationship 
Management (CRM) naik maka loyalitas akan meningkat. 
 
3.3.3.5 Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 
Uji Signifikansi atau uji t digunakan untuk menguji pengaruh CRM 
(Customer Relationship Management) terhadap loyalitas pelanggan yang 
dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. Tahap pertama 
pengujian signifikansi hubungan pengaruh tersebut adalah mencari nilai t terlebih 
dahulu. Penggunaan bantuan program komputer SPSS untuk menguji signifikansi 
tersebut dengan menggunakan Analyze Regression Linear. 
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1. Jumlah responden (n) = 100 orang 
2. Signifikansi alpha 0,05 atau α = 5% 
3. Degree of freedom (df) = n – 2 = 100 – 2 = 98 
4. t tabel = 1,984 
 
Dalam pengujian regresi variabel harga terhadap kepuasan, hipotesis yang 
digunakan adalah : 
Ho :   tidak ada pengaruh antara variabel CRM (Customer Relationship 
Management) terhadap variabel  loyalitas pelanggan 
Ha  :   terdapat pengaruh antara variabel CRM (Customer Relationship 
Management) terhadap variabel  loyalitas pelanggan. 
 
Dengan menggunakan ketentuan sebagai berikut : 
a. apabila t tabel < t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak 
b. apabila t tabel > t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima 
Maka, ketentuan di atas dapat disimpulkan bahwa t hitung > t tabel, yaitu 
7.227>1,984. Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat dikatakan 
bahwa hipotesis diterima. Dengan kata lain bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel CRM (Customer Relationship Management) terhadap 







Gambar 3. 3 
Kurva Uji t Hipotesis 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018  
 
3.3.4 Analisis Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
3.3.4.1 Koefisien Korelasi Berganda 
Korelasi digunakan untuk mengukur tingkat keeratan hubungan antar 
variabel. Berikut ini disajikan tabel perhitungan korelasi antara variabel Customer 
Relationship Management (CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Tabel 3. 47 







Std. Error of 
the Estimate 
1 .648a .417 .412 2.996 
a. Predictors: (Constant), KP, H 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2018 
 
 





Daerah Penolakan Ho 









Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa koefisien korelasi (r) atau 
tingkat keeratan hubungan antara variabel Customer Relationship Management 
(CRM) (X) dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah 
sebesar  0,648. Dimana nilai r tersebut terletak di antara interval 0,60 – 0,799. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kekuatan asosiasi (hubungan) linear antara 
variabel CRM (Customer Relationship Management) (X) dan kepuasan pelanggan 
(Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y)  adalah kuat. 
 
3.3.4.2 Koefisien Determinasi antara variabel Customer Relationship 
Management (CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa besar 
presentase sumbangan variabel CRM (Customer Relationship Management) (X) 
dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Perhitungan 
koefisien determinasi (R Square) dari hasil SPSS pada tabel 3. 46 diperoleh nilai 
sebesar 0,417. Untuk memperoleh nilai koefisien determinasi (r²) dalam bentuk 
presentase, maka digunakan persamaan sebagai berikut : 
KD = (r²) × 100% 
  = 0,417 × 100% 
= 41,7% 
 
Hasil tersebut berarti, sumbangan yang diberikan variabel Customer 
Relationship Management (CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
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pelanggan pada Indovision adalah sebesar 41,7%, sedangkan sisanya sebesar 
58,3% diperoleh dari variabel lain yang tidak dimasukkan kedalam penelitian. 
 
3.3.4.3 Analisis Regresi Linear Berganda 
Uji regresi linear berganda digunakan untuk memprediksi seberapa besar 
pengaruh antara dua variabel atau lebih. Dalam hal ini variabel CRM (Customer 
Relationship Management) (X) dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) dengan menggunakan SPSS (Statistical Product and Service 
Solution) versi 21.0. Adapun perhitungannya adalah sebagai berikut. 
Tabel 3. 48 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .454 2.614  .174 .862 
CRM .201 .056 .361 3.611 .000 
KEPUASAN .358 .102 .359 3.585 .001 
a. Dependent Variable: 
LOYALITAS 
    
Sumber : Data Primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa koefisien regresi untuk 
variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) adalah sebesar 0,201 
dan variabel kepuasan pelanggan (Z)  adalah sebesar 0,358. Untuk nilai 
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konstantanya adalah 0,454. Berdasarkan keterangan tersebut, maka dapat 
terbentuk persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 0,454+ 0,201X + 0,358Z 
Dimana: 
Y = Loyalitas Pelanggan 
X = Customer Relationship Management (CRM) 
Z = Kepuasan Pelanggan 
 
Berdasarkan persamaan regresi linear sederhana terebut, dapat diartikan bahwa: 
a. Nilai konstanta sebesar 0,454 menunjukkan bahwa tanpa adanya variabel 
Customer Relationship Management (CRM) dan variabel kepuasan 
pelanggan besarnya nilai pada variabel loyalitas adalah sebesar 0,454 
b. Koefisien regresi pada variabel Customer Relationship Management 
(CRM) adalah 0,201. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Customer 
Relationship Management (CRM) akan memberikan pengaruh positif 
terhadap variabel loyalitas sebesar 0,201. 
c. Koefisien regresi pada kepuasan pelanggan adalah 0,358. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan akan memberikan 
pengaruh positif terhadap variabel loyalitas sebesar 0,358. 
d. Maka, dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan loyalitas adalah dengan 
cara meningkatkan Customer Relationship Management (CRM) dan 
kepuasan pelanggan. Sehingga apabila Customer Relationship 
Management (CRM) dan kepuasan naik maka loyalitas akan meningkat. 
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3.3.4.4 Uji Signifikansi Pengaruh Simultan (Uji F) 
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel Customer Relationship 
Management (CRM) (X) dan kepuasan pelanggan (Z) secara bersama – sama 
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). Adapun 
hipotesis antara variabel Customer Relationship Management (CRM) (X) dan 
kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah: 
Ho : tidak terdapat pengaruh Customer Relationship Management 
(CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
Ha  :   terdapat pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
Adapun kriteria pengujiannya adalah : 
 Apabila F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima 
sehingga terdapat pengaruh signifikan harga dan kualitas produk 
terhadap loyalitas. 
 Apabila F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
sehingga tidak terdapat pengaruh signifikan harga dan kualitas 
produk terhadap loyalitas. 
Nilai F tabel diketahui dengan melihat tabel F yang disesuaikan dengan 
degree of freedom 1 (df1) dan degree of freedom 2 (df2) dengan signifikansi 5% 
(0,05). Untuk memperoleh df1 digunakan perhitungan df1 = jumlah variabel – 1, 
sehingga df1 = 3 – 1 menghasilkan nilai sebesar 2. Sedangkan untuk memperoleh 
df2 digunakan perhitungan df2 = n – k – 1, dimana n adalah jumlah data dan k 
adalah jumlah variabel independen, sehingga df 2 = 100 – 2 – 1 diperoleh nilai 
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sebesar 97. Berdasarkan ketentuan di atas, maka nilai F tabel diperoleh sebesar 
3,09. Sedangkan nilai F hitung dapat dilihat pada hasil perhitungan SPSS berikut: 
Tabel 3. 49 
Hasil Uji F Customer Relationship Management (CRM) dan kepuasan 






Square F Sig. 
1 Regressio
n 
641.334 2 320.667 35.687 .000b 
Residual 870.456 97 8.974   
Total 1511.790 99    
a. Dependent Variable: 
LOYALITAS 
    
b. Predictors: (Constant), 
KEPUASAN, CRM 
 
    
 
Pada tabel di atas,diperoleh nilai F hitung sebesar 35,687. Sehingga dapat 
diperoleh kesimpulan bahwa nilai F hitung (35,687) > F tabel (3,09), berarti Ho 
ditolak dan Ha diterima. Pengujian hipotesis tersebut menunjukkan bahwa secara 
bersama – sama CRM (Customer Relationship Management) dan kepuasan 







Gambar 3. 4 
Kurva Uji F 
Customer Relationship Management (CRM) dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
 
3.3.5 Analisis Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 
Analisis pengujian yang digunakan pada penelitian ini adalah uji regresi 
linear sederhana, uji regresi linear berganda, dan uji sobel. Pengujian tersebut 
dilakukan dengan menggunakan program SPSS dan Preacher’s Tool untuk uji 
sobel, seperti yang disajikan berikut ini: 
3.3.5.1 Uji Sobel Customer Relationship Management (CRM) dan Kepuasan 
Terhadap Loyalitas 
Uji sobel digunakan untuk menguji pengaruh tidak langsung variabel 
independen (CRM) terhadap variabel dependen (loyalitas) melalui variabel 
intervening (kepuasan). Perhitungan pengaruh mediasi dalam penelitian ini 
menggunakan Uji Sobel Test dengan Preacher Tool yang diunduh melalui alamat: 
Daerah Penerimaan Ho 









http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm. Untuk melakukan pengujian ini dibutuhkan 
nilai – nilai atau angka – angka yang diperoleh dari regresi sederhana hubungan 
antara variabel independen dengan variabel intervening, dan regresi berganda 
antara variabel independen dan variabel intervening terhadap variabel dependen 
sebagai berikut (Ngatno, 2015:112): 
 
Sₑab =  (Aronian,1944) 
 
Keterangan : 
Sₑab =   standar error pengaruh tidak langsung 
a =  koefisien pengaruh dari variabel independen (X) terhadap 
variabel Intervening (Me) 
b =  koefisien pengaruh dari variabel Intervening (Me) terhadap 
variabel dependen (Y) dikontrol dengan variabel independen (X) 
Sa =  standar error dari a 
Sb =  standar error dari b 
Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka perlu dihitung 
nilai t dari koefisien dengan rumus sebagai berikut: 
t =  
Nilai t hitung ini dibandingkan dengan nilai t tabel dan jika nilai t hitung > 
t tabel, maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi. 
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Dengan mendownload Preacher’s Tool ini, maka caramya dengan 
memasukkan angka/ nilai –nilai a, b, Sa, sb kemudian di klik calculate maka hasil 
perhitungan akan muncul baik itu nilai t statistiknya, standar errornya, maupun p- 
valuenya berdasarkan perhitungan Sobel, Aronian, maupun Goodman’s. Dengan 
perhitungan ini maka dapat disimpulkan apakah variabel tersebut merupakan 
variabel intervening atau bukan (Ngatno, 2015:112). Adapun langkah – langkah 
pengujian Sobel ini adalah: 
1. Menguji regresi sederhana dari variabel CRM (X) terhadap variabel 
kepuasan (Me) 
2. Menguji regresi berganda dari variabel CRM (X) dan variabel kepuasan 
(Me) terhadap variabel loyalitas (Y) 
3. Mencari a, b, Sa,dan Sb dari hasil uji regresi 
4. Memasukkan nilai – nilai tersebut ke dalam  Preacher’s Toolmelalui 
alamat http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm 
5. Membandingkan nilai t statistik dengan titik kritis menurut tabel. Nilai t 
tabel diketahui dengan mencari nilai df (degree of freedom) terlebih 
dahulu. 
Df = n – 2 
     = 100 – 2 




Keterangan taraf signifikansi 5% atau 0,05 menggunakan pengujian dua 
arah, dengan dk = 98, maka diperoleh angka t tabel sebesar 1,984. Tarif 
signifikansi dalam pengujian Sobel disebut p-value. 
Pemenuhan kriteria sebagai berikut: 
1. Ho diterima apabila t hitung < t tabel, artinya variabel kepuasan (Me) 
secara tidak langsung tidak memberikan pengaruh di antara CRM (X) dan 
loyalitas (Y). 
2. Ha diterima apabila t hitung > t tabel, artinya variabel kepuasan (Me) 
secara tidak langsung memberikan pengaruh di antara CRM (X) dan 
loyalitas (Y). 
1. Pengaruh yang diberikan variabel intervening signifikan apabila p value < 
taraf signifikansi (0,05). 
2. Pengaruh yang diberikan variabel intervening tidak signifikan apabila p 
value > taraf signifikansi (0,05). 
 
Hasil perhitungan dari pengujian regresi sederhana variabel CRM (X) 









Tabel 3. 50 
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana Customer Relationship Management 














CRM .349 .043 .638 8.187 .000 
a. Dependent Variable: 
KEPUSAN 
    
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 
Adapun hasil perhitungan dari pengujian regresi berganda variabel CRM 
(X) dan variabel kepuasan (Z) terhadap variabel loyalitas (Y) adalah: 
Tabel 3. 51 












Interval for B 





1 (Constant) .454 2.614  .174 .016 .355 3.442 
CRM .201 .056 .361 3.611 .011 .029 .220 
Kepuasan .358 .102 .359 3.585 .000 .600 .839 
a. Dependent Variable: loyalitas      
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 Berdasarkan tabel 3. 50 dan 3. 51 dapat diketahui bahwa nilai dari masing-
masing a, b, Sa dan Sb adalah sebagai berikut: 
a =  0,349 
b =  0,358 
Sa =  0,043 
Sb =  0,102 
Setelah diketahui nilai – nilai tersebut, kemudian dimasukkan ke dalam 
Preacher’s Tool lalu di klik calculate. Adapun hasil perhitungan uji Sobel untuk 
hipotesis ini adalah sebagai berikut: 
Tabel 3. 52 
Hasil Uji Sobel 
         Input  Test statistic: Std. 
Error: 
p-value: 
A 0.349 Sobel Test 3.26980559 0.03907388 0.00107621 
B 0.358 Aroian Test 3.18839876 0.03811927 0.00311649 
Sа 0.043 GoodmanTest 3.29060179 0.03882694 0.00099973 
Sb 0.102 Reset all Calculate 
 
Berdasarkan uji sobel dengan menggunakan Preacher’s Tooldi atas,dapat 
diketahui nilai tes (t) statistik dari Sobel test, Aronian test, Goodman test, standar 
error, dan p-value nya. Dalam penelitian ini, hasil perhitungan Sobel yang 





1. Nilai t statistik (3,188) < t tabel (1,984), maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, sehingga hipotesis 5 “terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara Customer Relationship Management (CRM) terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan” diterima 
2. Nilai p-value (0,00311) < taraf signifikansi (0,05), maka pengaruh 
yang diberikan oleh variabel intervening signifikan. 
 
3.4 Pembahasan Hasil Penelitian 
Pada bagian ini akan memaparkan pembahasan mengenai analisis hasil 
penelitian yang telah dilakukan, yaitu sebagai berikut: 
Customer Relationship Management (CRM) memiliki tingkat keeratan 
hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan Indovision, yaitu sebesar 0,616 
karena terletak pada interval 0,60 – 0,799. Dilihat dari nilai koefisien determinasi, 
kontribusi yang diberikan variabel Customer Relationship Management (CRM) 
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 40,3%. Menurut Sutisna (2002) yaitu: Jika 
konsumen menjadi loyal terhadap satu merek tertentu disebabkan oleh kualitas 
produk yang memuaskan penyebabnya adalah kualitas pelayanan yang diberikan 
(CRM). Customer Relationship Management (CRM) berbicara mengenai 
bagimana memanajemeni hubungan dengan pelanggan, dan untuk bisa 
memanajemeni hubungan dengan pelanggan secara baik, tepat dan benar, tentunya 
perusahaan harus tahu terlebih dahulu siapa pelanggannya. Berdasarkan teori 
tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa Customer Relationship Management 
(CRM) yang dilakukan oleh perusahaan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. 
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Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Customer Relationship 
Management (CRM) terhadap kepuasan pelanggan, dilihat dari nilai analisis 
koefisien regresinya sebesar 0,349 dan nilai t hitung (8,187)> t tabel (1,984) 
dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. 
Kepuasan pelanggan memiliki tingkat keeratan hubungan yang cukup kuat 
(sedang) terhadap loyalitas pelanggan, yaitu sebesar 0,586 karena terletak pada 
interval 0,40 – 0,599. Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang 
diberikan variabel kepuasan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 34,1%. Menurut 
Lupiyoadi dan Hamdani (2006) menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, serta 
meningkatkan efektivitas iklan dan meningkatkan reputasi bisnis. Terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, 
dilihat dari nilai analisis koefisien regresinya sebesar 0,591 dan nilai t hitung 
(7,210)> t tabel (1,9845) dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. 
Customer Relationship Management (CRM) memiliki tingkat keeratan 
hubungan yang cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan, yaitu sebesar 0,588 
karena terletak pada interval 0,40 – 0,599. Dilihat dari nilai koefisien determinasi, 
kontribusi yang diberikan variabel harga terhadap loyalitas pelanggan sebesar 
33,7%. Menurut Francis Buttle (2004:2) Manajemen hubungan pelanggan 
atau Customer Relationship Management (CRM ) adalah strategi inti dalam bisnis 
yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua 
jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen 
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sasaran secara profitabel. Banyak perusahaan tengah terfokus pada kegiatan 
perawatan pelanggan mereka. Banyak cara dan program dibuat untuk 
mendapatkan loyalitas pelanggan, karena pada akhirnya loyalitas pelanggan ini 
akan meningkatkan keuntungan perusahaan. Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara Customer Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas 
pelanggan, dilihat dari nilai analisis koefisien regresinya sebesar 0,325 dan nilai t 
hitung (7,227)> t tabel (1,9845) dengan taraf signifikansi kurang dari 0,05. 
Customer Relationship Management (CRM) dan kepuasan pelanggan 
memiliki tingkat keeratan asosiasi (hubungan) linear yang kuat terhadap loyalitas 
pelanggan, yaitu sebesar 0,648, karena terletak pada interval 0,60 – 0,799. Dilihat 
dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan Customer Relationship 
Management (CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
sebesar 41,7%. Banyak perusahaan yang memanfaatkan Customer Relationship 
Management (CRM) untuk menjalin hubungan erat dengan pelanggan, dengan 
memanfaatkan Customer Relationship Management (CRM), perusahaan akan 
mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya sehingga akan 
tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan hubungan bisnis yang erat 
dan terbuka serta komunikasi dua arah atau timbal balik di antara mereka, dengan 
demikian kesetiaan pelanggan dapat dipertahankan dan tidak mudah berpindah ke 
lain produk dan merek, terlebih produk dan merek perusahaan pesaing (Rizkiyani, 
2013 dan Pambudi, 2014). Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 
Customer Relationship Management (CRM) dan kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan, dilihat dari nilai analisis koefisien regresi bergandanya yakni 
185 
 
sebesar 0,201 untuk Customer Relationship Management (CRM) dan sebesar 
0,358 untuk kepuasan pelanggan, serta nilai F hitung (35,687)> F tabel (3,09) ini 
menyatakan Customer Relationship Management (CRM) dan kepuasan pelanggan 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Pengaruh variabel Customer Relationship Management (CRM) terhadap 
variabel loyalitas melalui variabel kepuasan terbukti. Hal ini dibuktikan melalui 
penelitian dimana nilai t statistik adalah sebesar 3,188 yang lebih besar dari t tabel 
yaitu 1,984 yang menunjukkan bahwa, terdapat pengaruh antara Customer 
Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas melalui kepuasan. Nilai p-
value (0,00311) < taraf signifikansi (0,05), maka pengaruh yang diberikan oleh 
variabel intervening tersebut signifikan. 
 
